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APRESENTACAO 
Para a realizagao deste trabalho, optei pelo tema Sistema lntegrado de 
Gestao, abrangendo as normas NBR ISO 9001:2000, NBR ISO 14000:2004 e 
SA 8000, par se tratar de uma visao atual e de interesse da Comunidade 
Empresarial, pelos beneffcios de promover aumento da Competitividade e 
Otimizagao de Recursos. Requisites minimos para o sucesso de toda 
Organizagao. Optei pela proposta de implantagao destas 3 Ferramentas de 
Gestao da Qualidade no Grupo Metropolitana Servigos, par identificar que os 
mesmos, possuem interesse e cultura adequada para urn Sistema lntegrado de 
Gestao, abrangendo as normas NBR ISO 9001:2000, NBR ISO 14000:2004 e 
SA 8000. 
1 INTRODUCAO 
Com a crescente pressao nas organizagoes para se fazer mais com 
menos, varias delas estao vendo a integragao dos Sistemas de Gestao como 
uma excelente oportunidade para reduzir custos, com o desenvolvimento e 
manutengao de sistemas separados ou de inumeros programas e agoes que, 
na maioria das vezes, se sobrepoem e acarretam gastos desnecessarios. 
Alguns desses fatores levaram a empresa, Metropolitana, situada na 
cidade de Curitiba - PR, a decidir por realizar o projeto de Sistema lntegrado de 
Gestao, abrangendo as normas NBR ISO 9001:2000, NBR ISO 14000:2004 e 
SA 8000. Entre os motivos o principal e de maior significancia para a Direqao 
da empresa foi a importancia em adequar a organizaqao, a tendencia mundial 
de conscientizaqao e busca da sustentabilidade para as geraqoes futuras. 
Outros beneficios relacionados para se obter o SIG seria a possibilidade 
de redugao de custos (com certificagoes, auditorias internas, treinamentos etc); 
simplificagao da documentagao (manuais, procedimentos, instrugoes de 
trabalho e registros); atendimento estruturado e sistematizado a legislagao 
(Ambiental, PPRA, PCMSO, CIPA, etc). Sem esquecer que questoes 
relacionadas ao Meio Ambiente e Responsabilidade Social ganham, finalmente, 
a devida e necessaria importancia que sempre deveriam ter tido -
especialmente no Brasil, considerado por muitos como um dos paises 
campeoes em desigualdade social e desrespeito ao Meio Ambiente. 
2 OBJETIVOS 
2.1 Objetivo Geral 
Desenvolver para a Metropolitana Vigilancia Patrimonial SA projeto de 
Sistema lntegrado de Gestao, abrangendo as normas NBR ISO 9001:2000, 
NBR ISO 14000:2004 e SA 8000. 
2.2 Objetivos Especificos 
• Desenvolver analise da integragao entre as normas; 
• Propor modelo do Sistema lntegrado de Gestao- SIG; 
• Propor etapas para implantagao do SIG; 
• Propor a organizagao do SGQ; 
• Elaborar o orgamento da lmplantagao do SIG; 
• Fazer recomendagoes para evitar os riscos do projeto. 
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3 JUSTIFICATIVA 
Com a globalizagao as organizagoes necessitaram se adequar as 
ferramentas que possibilitassem a busca continua a padroes e requisites de 
produtividade e qualidade reconhecidos e exigidos mundialmente, caso 
contrario estariam sem forgas para competir e rapidamente perderiam mercado 
e chances de prospecgao dos neg6cios. 
Atualmente, devido aos problemas sociais e ambientais enfrentados em 
todo o mundo, tornou-se essencial as organizagoes comprometerem-se em 
conduzir seus neg6cios de modo compativel com as necessidades sociais e 
ambientais onde esta inserida. Este trabalho devera ser desenvolvido atraves 
de uma metodologia que permita o diagnostico adequado para a apresentagao 
de proposta na empresa para implantagao do Sistema lntegrado de Gestao 
focado na qualidade, meio ambiente e responsabilidade social, tendo como 
base normas e modelos consagrados internacionalmente como a ISO 
9001:2000, a ISO 14001:2004 e a SA 8000. Para isto serao necessarias 
avaliagoes e entendimento das exigencias de cada norma de referenda para 
que as correlagoes entre os requisites possam ser feitas e a metodologia 
desenvolvida e busque a interagao entre a definigao te6rica e a pratica, o que 
compreende o Planejamento do Trabalho, Levantamentos Bibliograficos, 
Diagn6sticos na empresa, Elaboragao das Propostas e Editoragao e Entrega. 
Varias ferramentas da qualidade serao integradas a proposta como 
mapeamento dos processes, fluxogramas, descrigao de Cargos, listas de 
verificagao, entre outras. 
A proposta visa demonstrar para a Diretoria a importancia de ter um sistema 
de gestao ambiental e de Responsabilidade Social alinhado ao Sistema da 
Qualidade da Organizagao e desta forma promover otimizagao de recursos. 
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4 METODOLOGIA 
A empresa A possui cerca de 2.000 colaboradores e seu faturamento anual 
e de aproximadamente R$ 2 bilhoes. Tern atualmente 100 usuarios 
administrativos e os demais sao vigilantes e porteiros. Pelo fato da 
Organizac;ao ja possuir implantac;ao do sistema de Gestao da Qualidade NBR 
ISO 9001 :2000 desde o ano de 1998 os colaboradores ja estao sendo 
treinados em ferramentas de Gestao da Qualidade e por esse motivo estao 
aculturados com o ambiente da Qualidade. 
A diretoria demonstra comprometimento com o sistema da qualidade, todas 
as sextas-feiras no periodo da manha das 08:00 horas ate as 09:20 horas os 
Diretores e Gerentes realizam a reuniao do Comite Central da Qualidade com 
uma media de 16 membros que possuem cargos de lideranc;a visando a 
analise critica do Sistema de Gestao da Qualidade. 
Com esta estrutura funcionando e ja fazendo parte das ac;oes 
administrativas da organizac;ao pouco se tern a fazer no quesito 
conscientizac;ao a nao ser criar os grupos de trabalho de multiplicadores e 
auditores internos com foco no sistema integrado. Mediante diagn6stico 
realizado. 
A estrutura existente nao sofrera drasticas alterac;oes, apenas sofrerao 
treinamento para melhorem compreender a NBR ISO 14 000 e SA 8000. 
Mediante os grupos formados e treinamentos realizados, devera ser iniciado o 
planejamento para adequac;ao da empresa ao SIG. Conforme??? 
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4.1 Estrutura de apoio 
Para implantac;ao do SIG sera necessaria a empresa disponibilizar a 
seguinte estrutura de apoio: 
Pessoa designada e que tem a responsabilidade, entre outras, de 
assegurar a implementac;ao dos processes necessarios para do sistema de 
gestao da qualidade, permitindo a certificac;ao da organizac;ao, conforme a 
seguir: 
• Atividade relacionada a Analise critica e aprovac;ao do manual da 
Qualidade; 
• Atividades relacionadas a coordenac;ao do desenvolvimento do 
planejamento para Qualidade; 
• Atividades relacionadas ao gerenciamento dos documentos do sistema da 
Qualidade, bem como, elaborac;ao e definic;ao dos mesmos; 
• Atividades relacionadas ao acompanhamento das ac;oes corretivas e 
preventivas; 
• Atividades relacionadas ao acompanhamento dos processos de Auditorias 
lnternas da Qualidade; 
• Atividades relacionadas ao desenvolvimento das Atas de Reunioes formais 
do Comite da Qualidade; 
• Atividades relacionadas a participac;ao em reunioes e treinamento, ou seja, 
integrac;ao do funcionario ao sistema da qualidade; 
• Atividades relacionadas ao Analise critica do Sistema da Qualidade. 
• Atividades relacionadas ao Escrit6rio da Qualidade da empresa e todas 
atividades relacionadas ao mesmo; 
• Atividades relacionadas a definic;oes, elaborac;oes e atualizac;oes do manual 
da Qualidade; 
• Atividades relacionadas a operac;ao do desenvolvimento do planejamento 
para Qualidade; 
• Atividades relacionadas ao gerenciamento dos documentos do sistema da 
Qualidade, bem como, elaborac;ao e definic;ao; 
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• Atividades relacionadas ao acompanhamento das a96es corretivas e 
preventivas; 
• Atividades relacionadas ao acompanhamento dos processos de Auditorias 
lnternas da Qualidade; 
• Atividades relacionadas ao desenvolvimento das Atas de Reunioes formais 
do Comite da Qualidade; 
• Atividades relacionadas a participa9ao em reunioes e treinamento, ou seja, 
integra9ao do funcionario ao sistema da qualidade 1809000; 
• Atividades relacionadas ao Analise critica do Sistema da Qualidade; 
• Atividades relacionadas a treinamento dos colaboradores a implanta9ao do 
SGQ. 
Os membros do CCQ devem ser Diretores, gerentes e responsaveis pelos 
processos de trabalho e devem analisar ao Iongo de cada ano: 
• Resultados de auditorias internas e externas; 
• Desempenho dos processos que afetam o cliente e o SGQ (Analise de 
lndicadores); 
• Solicita9ao e cumprimento de a96es corretivas e preventivas; 
• Acompanhamento de a96es originadas em reunioes anteriores; 
• Mudan9as para a melhoria do SGQ. 
• Participar dos treinamentos e desenvolver conhecimento sabre o SGQ; 
• Atuar como responsavel em rela9ao a sua area de trabalho; 
• lntegrar o quadro de funcionarios da empresa; 
• Multiplicar as informagoes do SGQ apreendidas e repassar aos seus 
subordinados; 
• Participar das reunioes do Comite Central da Qualidade. 
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• Participar dos treinamentos e desenvolver conhecimento sobre o SGQ; 
• Atuar como responsavel em relac;ao a sua area de trabalho; 
• lntegrar o quadro de funcionarios da empresa; 
• Multiplicar as informac;oes do SGQ apreendidas e repassar aos seus 
subordinados; 
• Participar das reunioes do Comite Central da Qualidade. 
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5 REVISAO BIBLIOGRAFICA 
5.1 Por que lntegrar Sistemas de Gestao? 
Para as organizagoes, entendidas como sistemas adaptativos complexes, 
valem, guardando o devido cuidado, os princfpios de evolugao seletiva de 
Darwin. Aquelas que tiverem maior capacidade de adaptagao terao tambem 
maior probabilidade de sobrevivencia. Essa constatagao e particularmente 
interessante quando se considera o ciclo de vida das organizagoes. 0 desafio 
de gestor consiste em adotar as melhores praticas, de forma a alongar o perfil 
de vida de sua empresa, quer seja por meio da ampliagao dos mercados, da 
criagao de novas produtos, da incorporagao de novas tecnologias, mas, 
fundamentalmente, por meio da estruturagao de seu sistema de gestao. 
Num passeio pela hist6ria recente da administragao, podemos observar que 
partimos de uma concepgao de sobrevivencia das organizagoes como uma 
conseqUencia da comercializagao de produtos com a qualidade que o cliente 
deseja. Hoje, empregando uma visao sistemica (holfstica, por que nao dizer), 
entende-se que as empresas nao sao entidades isoladas que devem extrair 
indiscriminadamente os recursos para produzir riquezas, por mais conflitante 
que isso possa parecer. As empresas sao parte integrante da sociedade e 
devem conviver com todos os seus atores de forma "simbi6tica", 
compartilhando recursos e resultados. 
A sobrevivencia das organizagoes nao e o resultado de procedimentos 
documentados, que muitas vezes sao enfaticamente exigidos por aqueles que 
desconhecem o sentido ultimo de urn sistema de gestao e reduzem a 
importancia da sua implementagao. Na realidade, mais importante do que 
possuir procedimentos documentados e a sua elaboragao. E quando as 
pessoas se reunem, pensam sabre aquila que fazem, sabre as razoes por que 
o fazem e compartilham conhecimentos e experiencias. A documentagao e urn 
registro dessas informagoes. Afinal, qualquer que seja a organizagao e seu 
produto, o que ha de comum entre todas elas e que informagoes sao 
processadas, quer seja sabre o cliente, o produto, as pessoas que atuam no 
processo e os fornecedores, quer seja sabre os impactos no meio ambiente e 
OS perigos para OS trabalhadores. A sobrevivencia e fruto de decisoes tomadas 
com base em informagoes confiaveis. Dessa experiencia eclode o 
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entendimento da necessidade de um Sistema de Gestao lntegrado (SGI), 
capaz de fornecer ao gestor, que sabe dele tirar proveito, uma visao 
consistente das ferramentas (as normas) e da necessaria capacidade de bern 
utiliza-las. 
Existem correlag6es entre os requisitos das normas? Quais os 
procedimentos que devem ser integrados e quais devem ser especificos? 
Quais as vantagens de um GSI para a organizagao? 
0 poder de um sistema de gestao e agora amplamente reconhecido e ha 
uma tendemcia crescente, diria ate uma necessidade, em diregao aos padroes 
internacionais como as normas de sistema de gestao da qualidade serie ISO 
9000, normas de gestao ambiental da serie ISO 14000, normas de 
responsabilidade social SA 8000. 
5.2 Beneficios do SIG 
Para Cicco, com a integragao "tem-se a simplificagao da documentagao 
(manuais, procedimentos operacionais, instrug6es de trabalho e registros) e o 
atendimento estruturado e sistematizado." (CICCO, 2001 ). Para ele tambem 
vale a pena ressaltar que com o SIG, as questoes relacionadas ao meio 
ambiente e a seguranga e a saude no trabalho ganharam finalmente a devida 
importancia que sempre deveriam ter tido especialmente no Brasil, considerado 
por muitos o campeao do mundo em acidentes do trabalho. (CICCO, 2001) 
Segundo o mesmo pesquisador mencionado acima, esta cada vez mais 
diffcil e dispendioso manter tres sistemas separados (Qualidade, Meio 
Ambiente e SST), nao importando o porte da empresa. Ele tambem acrescenta 
que esta cada vez mais evidente que nao faz sentido ter procedimentos 
similares para os processos de planejamento, treinamento, controle de 
documentos e dados, auditorias internas, analise critica etc. (CICCO, 2001) 
Soler tambem defende e apresenta as caracteristicas adquiridas pela 
organizagao com a integragao dos sistemas de gestao implantados. Em sua 
maioria, tais caracteristicas sao positivas. Praticamente, todos os relatos sao 
unanimes a destacar positivamente os beneffcios e avangos produzidos pelo 
SIG, enumerando analiticamente as melhorias. (SOLER, 2003) 
Martinhao e Souza abordaram de maneira aprofundada o tema e reuniram 
os principais beneffcios identificados pelos autores referenciados que pode ser 
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vista no Quadro 8. Para estes pesquisadores, os beneffcios de urn SIG 
superam as restrigoes e dificuldades encontradas durante o processo de 
integragao. (MARTINHAO & SOUZA, 2006) 
0 Quadro abaixo permite observar que maioria dos autores aponta: a 
melhoria da eficiemcia e eficacia dos processes, a redugao da burocracia 
sistemica, a eliminagao de duplicidade e redundancia de procedimentos de 
instrugoes e a redugao de custos, como os principais beneffcios da integragao. 
~ Be!:J<.nmha.ll.El ~ 
Zub;hi 
MafEi ~ Zulshi Beneficios eGiu. ..rtil.. (2003) eSobal QD<Il) e 'liViiR!om "So1lal 
(2000) (2003) (2005) (1998} (2004) 
Melhoria da eficiencia e da eficaca X X X X X 
Redu("ao da burocracia sistemica X X X X X 
Elimina~io da duplicidade e redundmcias X X X X 
Redu("ao dos custos X X X X 
~io e simplifica.cio da X X 
~ioexigjda 
Alinhamento dos objetivos. processos e 
X X X 
:a::ecmsos 
Simplific~io dos padrnes e requisitos para 
X X 
oSG 
Cumprimento de regulamentos e padroes X X 
Vantagem competitin X X 
Sinergia. entre os sistemas X X 
5.3 Etapas para implanta~ao do SIG 
Wilkinson e Dale sintetizam o processo de integragao em tres possibilidades: 
1°) lntegrar a documentagao em urn unico manual, mantendo as praticas 
especificas por area; 
2°) Alinhar os processes, objetivos e recursos-chave, integrando o 
planejamento, projeto, implementagao e demais atividades 
verticalmente; 
3°) Criar urn sistema "todos em urn" que, significa integrar outros aspectos 
organizacionais 1. (WILKINSON E DALE, 1999) 
5.4 NBR ISO 9001:2000 
Desde o langamento da sua versao original em 1987, a familia de normas 
intitulada ISO 9000 vern sendo constantemente avaliada e aprimorada de modo 






a refletir os avanc;os dos modernos conceitos de gestao de Qualidade. A sua 
revisao do ano 2000 promoveu profundas mudanc;as conceitual estando toda a 
sua estrutura voltada para gerenciamento por processes. Esta Norma 
especifica requisites para urn sistema de gestao da qualidade, quando uma 
organizac;ao: 
a) Necessita demonstrar sua capacidade para fornecer de forma coerente 
produtos que atendam aos requisites do cliente e requisites 
regulamentares aplicaveis; 
b) Pretende aumentar a satisfac;ao do cliente por meio da efetiva aplicac;ao 
do sistema, incluindo processes para melhoria continua do sistema e a 
garantia da conformidade com requisites do cliente e requisites 
regulamentares aplicaveis. 
Nesta Norma, o termo "produto" aplica-se apenas para produto intencional 
ou requerido pelo cliente. 
5.5 Aplica~ao 
Todos os requisites desta Norma sao genericos e se pretende que sejam 
aplicaveis a todas as organizac;oes, sem levar em considerac;ao o tipo, 
tamanho e produto fornecido. 
Quando algum(ns) requisito(s) desta Norma nao puder(em) ser aplicado(s), 
devido a natureza de uma organizac;ao e seus produtos, isso pode ser 
considerado para exclusao. 
Quando forem efetuadas exclusoes, reivindicac;ao de conformidade com 
esta Norma nao sera aceitavel, a nao ser que as exclusoes fiquem limitadas 
aos requisites contidos na sec;ao 7 e que tais exclusoes nao afetem a 
capacidade ou responsabilidade da organizac;ao de fornecer produtos que 
atendam aos requisites dos clientes e requisites regulamentares aplicaveis. 
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6 REFERENCIA NORMATIVA 
A norma relacionada a seguir contem disposigao que, ao serem citadas 
neste texto, constituem prescrigoes para esta Norma. A edigao indicada estava 
em vigor no momenta desta publicagao. Como toda norma esta sujeita a 
revisao, recomenda-se aqueles que realizam acordos com base nesta norma 
que verifiquem a conveniencia de se usar a edigao mais recente da norma 
citada a seguir. A ABNT possui a informagao das normas em vigor em um dado 
momento.2 
2 NBR ISO 9000:2000, Sistemas de gestao da qualidade- Fundamentos e vocabulario. 
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7 TERMOS E DEFINICOES 
Para os efeitos desta Norma, aplicam-se os termos e definigoes da NBR 
ISO 9000. 
Os seguintes termos, usados nesta NBR ISO 9001 para descrever a cadeia 
de fornecimento, foram alterados para refletir o vocabulario usado atualmente: 
0 termo "organizagao" substitui o termo "fornecedor" usado na NBR ISO 
9001:1994 e refere-se a unidade para a qual esta Norma se aplica. 
lgualmente, o termo "fornecedor" agora substitui o termo "subcontratado". 
Ao Iongo do texto desta Norma, onde aparecer o termo "produto", este 
tambem pode significar "servigo". 
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8 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE 
8.1 Requisitos gerais 
A organizagao deve estabelecer, documentar, implementar e manter urn 
sistema de gestao da qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia de 
acordo com os requisitos desta Norma. 
A organizagao deve: 
a) ldentificar os processos necessarios para o sistema de gestao da 
qualidade e sua aplicagao por toda a organizagao; (ver 5.5) 
b) Determinar a sequencia e interagao destes processos, 
c) Determinar criterios e metodos necessarios para assegurar que a 
operagao e controle desses processos sejam eficazes, 
d) Assegurar a disponibilidade de recursos e informagoes necessarias para 
apoiar a operagao e o monitoramento desses processos, 
e) Monitorar, medir e analisar esses processos; 
f) Programar agoes necessarias para atingir os resultados planejados e a 
melhoria continua desses processos. 
Esses processos devem ser gerenciados pela organizagao de acordo com 
os requisitos desta Norma. 
Quando uma organizagao optar por adquirir externamente algum processo 
que afete a conformidade do produto em relagao aos requisitos, a organizagao 
deve assegurar o controle desses processos. 0 controle de tais processos 
deve ser identificado no sistema de gestao da qualidade.3 
8.2 Requisitos de documenta~ao 
8.2.1 Generalidades 
A documentagao do sistema de gestao da qualidade deve incluir4: 
a) Declaragoes documentadas da polftica da qualidade e dos objetivos da 
qualidade; 
b) Manual da qualidade; 
3 Convem que os processes necessaries para o sistema de gestao da qualidade acima 
referenciados incluam processes para atividades de gestao, provisao de recursos, realizagao 
do produto e medigao. 
4 A documentagao pode estar em qualquer forma ou tipo de meio de comunicagao. 
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c) Procedimentos documentados requeridos por esta Norma; 
d) Documentos necessaries a organizagao para assegurar o planejamento, 
a operagao e o controle eficazes de seus processes; 
e) Registros requeridos por esta Norma (ver 8.2.4).5 
A abrangencia da documentagao do sistema de gestae da qualidade 
pode diferir de uma organizagao para outra, devido: 
a) Ao tamanho da organizagao e ao tipo de atividades; 
b) A complexidade dos processes e suas interagoes; 
c) A competencia do pessoal. 
8.2.2 Manual da qualidade 
A organizagao deve estabelecer e manter urn manual da qualidade que 
inclua: 
a) o escopo do sistema de gestae da qualidade, incluindo detalhes e 
justificativas para quaisquer exclusoes; (ver 5.5) 
b) os procedimentos documentados estabelecidos para o sistema de 
gestae da qualidade, ou referencia a eles; 
c) a descrigao da interagao entre os processes do sistema de gestae da 
qualidade. 
8.2.3 Controle de documentos 
Os documentos requeridos pelo sistema de gestae da qualidade devem ser 
controlados. Registros sao urn tipo especial de documento e devem ser 
controlados de acordo com os requisites apresentados em 8.2.4. 
Urn procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os 
controles necessaries para: 
a) Aprovar documentos quanto a sua adequagao, antes da sua 
emissao; 
b) Analisar criticamente e atualizar, quando necessaria, e re-aprovar 
documentos; 
c) Assegurar que alteragoes e a situagao da revisao atual dos 
documentos sejam identificadas; 
5 Onde o termo "procedimento documentado" aparecer nesta Norma, significa que o 
procedimento e estabelecido, documentado, implementado e mantido. 
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d) Assegurar que as versoes pertinentes de documentos aplicaveis 
estejam disponfveis nos locais de uso; 
e) Assegurar que os documentos permane<;am legfveis e prontamente 
identificaveis; 
f) Assegurar que documentos de origem externa sejam identificados e 
que sua distribui<;ao seja controlada; 
g) Evitar o uso nao intencional de documentos obsoletes e aplicar 
identifica<;ao adequada nos casos em que forem retidos por qualquer 
prop6sito. 
8.2.4 Controle de registros 
Registros devem ser estabelecidos e mantidos para prover evidencias 
da conformidade com requisites e da opera<;ao eficaz do sistema de gestao da 
qualidade. Registros devem ser mantidos legfveis, prontamente identificaveis e 
recuperaveis. Urn procedimento documentado deve ser estabelecido para 
definir os controles necessaries para identifica<;ao, armazenamento, prote<;ao, 
recupera<;ao, tempo de reten<;ao e descarte dos registros. 
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9 RESPONSABILIDADE DA DIRECAO 
9.1 Comprometimento da dire~ao 
A Alta Diregao deve fornecer evidencia do seu comprometimento com o 
desenvolvimento e com a implementagao do sistema de gestao da qualidade e 
com a melhoria continua de sua eficacia mediante: 
a) A comunicagao a organizagao da importancia em atender aos requisites 
dos clientes como tambem aos requisites regulamentares e estatutarios; 
b) 0 estabelecimento da politica da qualidade; 
c) A garantia de que sao estabelecidos as objetivos da qualidade; 
d) A condugao de analises criticas pela Alta Diregao; 
e) A garantia da disponibilidade de recursos. 
9.2 Foco no cliente 
A Alta Diregao deve assegurar que as requisites do cliente sao 
determinados e atendidos com o prop6sito de aumentar a satisfagao do cliente 
(ver 11.2.1 e 12.2.1). 
9.3 Politica da qualidade 
A Alta Diregao deve assegurar que a politica da qualidade: 
a) E apropriada ao prop6sito da organizagao; 
b) lnclui urn comprometimento com o atendimento aos requisites e com a 
melhoria continua da eficacia do sistema de gestao da qualidade; 
c) Proporciona uma estrutura para estabelecimento e analise critica dos 
objetivos da qualidade; 
d) E comunicada e entendida par toda a organizagao; 
e) E analisada criticamente para manutengao de sua adequagao. 
9.4 Planejamento 
9.4.1 Objetivos da qualidade 
A Alta Diregao deve assegurar que as objetivos da qualidade, incluindo 
aqueles necessaries para atender aos requisites do produto (ver 11.1 a), sao 
estabelecidos nas fungoes e nos niveis pertinentes da organizagao. Os 
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objetivos da qualidade devem ser mensuraveis e coerentes com a politica da 
qualidade. 
9.4.2 Planejamento do sistema de gestao da qualidade 
A Alta Diregao deve assegurar que: 
a) 0 planejamento do sistema de gestao da qualidade e realizado de forma 
a satisfazer aos requisites citados em 8.1, bern como aos objetivos da 
qualidade; 
b) A integridade do sistema de gestao da qualidade e mantida quando 
mudangas no sistema de gestao da qualidade sao planejadas e 
implementadas. 
9.5 Responsabilidade, autoridade e comunica~ao. 
9.5.1 Responsabilidade e autoridade 
A Alta Diregao deve assegurar que as responsabilidades e autoridades 
sao definidas e comunicadas na organizagao. 
9.5.2 Representante da diregao 
A Alta Diregao deve indicar um membra da organizagao que, independente 
de outras responsabilidades, deve ter responsabilidade6 e autoridade para 
a) Assegurar que os processes necessaries para o sistema de gestao da 
qualidade sejam estabelecidos, implementados e mantidos, 
b) Relatar a Alta Diregao o desempenho do sistema de gestao da 
qualidade e qualquer necessidade de melhoria, e 
c) Assegurar a promogao da conscientizagao sabre os requisites do cliente 
em toda a organizagao. 
9.5.3 Comunicagao interna 
A Alta Diregao deve assegurar que sao estabelecidos na organizagao os 
processes de comunicagao apropriados e que seja realizada comunicagao 
relativa a eficacia do sistema de gestao da qualidade. 
6 A responsabilidade de um representante da dire9ao pode incluir a liga9ao com partes 
externas em assuntos relativos ao sistema de gestao da qualidade. 
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9.6 Analise critica pela dire~ao 
9.6.1 Generalidades 
A Alta Diregao deve analisar criticamente o sistema de gestao da qualidade 
da organizagao, a intervalos planejados, para assegurar sua continua 
pertinencia, adequagao e eficacia. Essa analise crftica deve incluir a avaliagao 
de oportunidades para melhoria e necessidade de mudangas no sistema de 
gestao da qualidade, incluindo a polftica da qualidade e os objetivos da 
qualidade. 
Devem ser mantidos registros das analises crfticas pela Alta Diregao (ver 
12.2.4). 
9.6.2 Entradas para analise crftica 
As entradas para analise crftica pela diregao devem incluir informagoes 
sobre 
a) Resultados de auditorias, 
b) Realimentagao de cliente, 
c) Desempenho de processo e conformidade de produto, 
d) Situagao das agoes preventivas e corretivas, 
e) Acompanhamento das agoes oriundas de analises crfticas anteriores 
pela diregao, 
f) Mudangas que possam afetar o sistema de gestao da qualidade, e 
g) Recomendagoes para melhoria. 
9.6.3 Safdas da analise crftica 
As safdas da analise crftica pela diregao devem incluir quaisquer decisoes e 
agoes relacionadas a: 
a. Melhoria da eficacia do sistema de gestao da qualidade e de seus 
processes, 
b. Melhoria do produto em relagao aos requisites do cliente, e 
c. Necessidade de recursos. 
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10 GESTAO DE RECURSOS 
10.1 Provisao de recursos 
A organiza<;ao deve determinar e prover recursos necessaries para 
a. Manter o sistema de gestao da qualidade e melhorar continuamente sua 
eficacia; 
b. Aumentar a satisfa<;ao de clientes mediante o atendimento aos seus 
requisites. 
10.2 Recursos humanos 
1 0.2.1 Generalidades 
0 pessoal que executa atividades que afetam a qualidade do produto 
deve ser competente, com base em educa<;ao, treinamento, habilidade e 
experiencia apropriada. 
1 0.2.2 Competencia, conscientiza<;ao e treinamento. 
A organiza<;ao deve: 
a) Determinar as competencias necessarias para o pessoal que executa 
trabalhos que afetam a qualidade do produto; 
b) Fornecer treinamento ou tomar outras a<;6es para satisfazer essas 
necessidades de competencia, avaliar a eficacia das a<;6es executadas; 
c) Assegurar que o seu pessoal esta consciente quanta a pertinencia e 
importancia de suas atividades e de como elas contribuem para atingir 
os objetivos da qualidade; 
d) Manter registros apropriados de educa<;ao, treinamento, habilidade e 
experiencia. (ver 12.2.4) 
10.3 lnfra-estrutura 
A organiza<;ao deve determinar prover e manter a infra-estrutura necessaria 
para alcan<;ar a conformidade com os requisites do produto. A infra-estrutura 
inclui, quando aplicavel. 
a) Edificios, espa<;o de trabalho e instala<;6es associadas; 
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b) Equipamentos de processo (tanto materiais e equipamentos quanta 
programas de computador); 
c) Servigos de apoio (tais como transportee comunicagao). 
10.4 Ambiente de trabalho 
A organizagao deve determinar e gerenciar as condigoes do ambiente de 
trabalho necessarias para alcangar a conformidade com os requisitos do 
produto. 
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11 REALIZACAO DO PRODUTO 
11.1 Planejamento da realiza~ao do produto 
A organizagao deve planejar e desenvolver os processes necessaries 
para a realizagao do produto. 0 planejamento da realizagao do produto deve 
ser coerente com os requisites de outros processes do sistema de gestao da 
qualidade (ver 8.1 ). 
Ao planejar a realizagao do produto, a organizagao deve determinar o 
seguinte, quando apropriado: 
a) Objetivos da qualidade e requisites para o produto; 
b) A necessidade de estabelecer processes e documentos e prover 
recursos especificos para o produto; 
c) Verificagao, validagao, monitoramento, inspegao e atividades de ensaio 
requeridos, especificos para o produto, bern como os criterios para a 
aceitagao do produto; 
d) Registros necessaries para fornecer evidencia de que os processes de 
realizagao eo produto resultante atendem aos requisites (ver 8.2.4). 
A saida deste planejamento deve ser de forma adequada ao metodo de 
operagao da organizagao. 
Urn documento que especifica os processes do sistema de gestao da 
qualidade (incluindo os processes de realizagao do produto) e os recursos a 
serem aplicados a urn produto, empreendimento ou contrato especifico, pode 
ser referenciado como urn plano da Qualidade. 7 
11.2 Processos relacionados a clientes 
11.2.1 Determinagao de requisites relacionados ao produto 
A organizagao deve determinar: 
a) Os requisites especificados pelo cliente, incluindo os requisites para 
entrega e para atividades de p6s-entrega, 
b) Os requisites nao declarados pelo cliente, mas necessaries para o uso 
especificado ou intencional, onde conhecido, 
7 A organizagao tambem pode aplicar os requisites apresentados em 11.3 no desenvolvimento 
dos processes de realizagao do produto. 
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c) Requisites estatutarios e regulamentares relacionados ao produto, e 
d) Qualquer requisite adicional determinado pela organizac;ao. 
11.2.2 Analise crftica dos requisites relacionados ao produto8 
A organizac;ao deve analisar criticamente os requisites relacionados ao 
produto. Esta analise crftica deve ser realizada antes da organizac;ao assumir o 
compromisso de fornecer urn produto para o cliente (por exemplo, 
apresentac;ao de propostas, aceitac;ao de contratos ou pedidos, aceitac;ao de 
alterac;oes em contratos ou pedidos) e deve assegurar que 
a) Os requisites do produto estao definidos; 
b) Os requisites de contrato ou de pedido que difiram daqueles 
previamente manifestados estao resolvidos; 
c) A organizac;ao tern a capacidade para atender aos requisites definidos. 
Devem ser mantidos registros dos resultados da analise crftica e das ac;oes 
resultantes dessa analise (ver 8.2.4). 
Quando o cliente nao fornecer uma declarac;ao documentada dos requisites, 
a organizac;ao deve confirmar os requisites do cliente antes da aceitac;ao. 
Quando os requisites de produto forem alterados, a organizac;ao deve 
assegurar que os documentos pertinentes sao complementados e que o 
pessoal e alertado sobre os requisites alterados. 
11.2.3 Comunicac;ao com o cliente 
A organizac;ao deve determinar e tomar providemcias eficazes para se 
comunicar com os clientes em relac;ao a: 
a. lnformac;oes sobre o produto; 
b. Tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas; 
c. Realimentac;ao do cliente, incluindo suas reclamac;oes. 
8 Em algumas situagoes, como vendas pela Internet, uma analise crftica formal para cada 
pedido e impraticavel. Nesses casas, a analise crftica pode compreender as informagoes 
pertinentes ao produto, tais como catalogos ou material de propaganda. 
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11.3 Projeto e desenvolvimento 
11.3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento 
A organizagao deve planejar e controlar o projeto e desenvolvimento de 
produto. 
Durante o planejamento do projeto e desenvolvimento a organizagao 
deve determinar 
a. Os estagios do projeto e desenvolvimento; 
b. A analise critica, verificagao e validagao que sejam apropriadas para 
cada fase do projeto e desenvolvimento; 
c. As responsabilidades e autoridades para projeto e desenvolvimento. 
A organizagao deve gerenciar as interfaces entre diferentes grupos 
envolvidos no projeto e desenvolvimento, para assegurar a comunicagao eficaz 
e a designagao clara de responsabilidades. 
As saidas do planejamento devem ser atualizadas apropriadamente na 
medida em que o projeto e o desenvolvimento progredirem. 
11.3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento 
Entradas relativas a requisitos de produto devem ser determinadas e 
registros devem ser mantidos (ver 8.2.4). Essas entradas devem incluir 
a) Requisitos de funcionamento e de desempenho; 
b) Requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis; 
c) Onde aplicavel, informagoes originadas de projetos anteriores 
semelhantes; 
d) Outros requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento. 
Essas entradas devem ser analisadas criticamente quanto a adequagao. 
Requisitos devem ser completos, sem ambiguidades e nao conflitantes entre si. 
11.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento 
As saidas de projeto e desenvolvimento devem ser apresentadas de 
uma forma que possibilite a verificagao em relagao as entradas de projeto e 
desenvolvimento e devem ser aprovadas antes de serem liberadas. As saidas 
de projeto e desenvolvimento devem 
a) Atender aos requisitos de entrada para projeto e desenvolvimento; 
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b) Fornecer informa<;6es apropriadas para aquisi<;ao, produ<;ao e para 
fornecimento de servi<;o; 
c) Conter o referenciar criterios de aceita<;ao de produto; 
d) Especificar as caracteristicas do produto que sao essenciais para seu 
uso seguro e adequado. 
11.3.4Analise critica de projeto e desenvolvimento 
Devem ser realizadas, em fases apropriadas, analises criticas sistematicas 
de projeto e desenvolvimento, de acordo com disposi<;6es planejadas (ver 
11.3.1) 
a) Avaliar a capacidade dos resultados do projeto e desenvolvimento em 
atender aos requisitos; 
b) ldentificar qualquer problema e propor as ac;oes necessarias. 
Entre os participantes dessas analises criticas devem estar incluidos 
representantes de fun<;oes envolvidas com o(s) estagio(s) do projeto e 
desenvolvimento que esta(ao) sendo analisado(s) criticamente. Devem ser 
mantidos registros dos resultados das analises criticas e de quaisquer a<;6es 
necessarias (ver 8.2.4). 
11.3.5 Verifica<;ao de projeto e desenvolvimento 
A verificac;ao deve ser executada conforme disposic;oes planejadas (ver 
11.3.1 ), para assegurar que as said as do projeto e desenvolvimento estejam 
atendendo aos requisitos de entrada do projeto e desenvolvimento. Devem ser 
mantidos registros dos resultados da verifica<;ao e de quaisquer a<;6es 
necessarias (ver 8.2.4). 
11.3.6 Valida<;ao de projeto e desenvolvimento 
A validac;ao do projeto e desenvolvimento deve ser executada conforme 
disposi<;6es planejadas (ver 11.3.1 ), para assegurar que o produto resultante e 
capaz de atender aos requisites para aplicac;ao especificada ou uso intencional, 
onde conhecido. Onde for praticavel, a validac;ao deve ser concluida antes 
da entrega ou implementa<;ao do produto. Devem ser mantidos registros dos 
resultados de validac;ao e de quaisquer ac;oes necessarias (ver 8.2.4). 
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11.3.7 Controle de altera96es de projeto e desenvolvimento 
As altera96es de projeto e desenvolvimento devem ser identificadas e 
registros devem ser mantidos. As altera96es devem ser analisadas 
criticamente, verificadas e validadas, como apropriado, e aprovadas antes da 
sua implementa9ao. A analise crftica das altera96es de projeto e 
desenvolvimento deve incluir a avalia9ao do efeito das altera96es em partes 
componentes e no produto ja entregue. 
Devem ser mantidos registros dos resultados da analise crftica de altera96es e 
de quaisquer a96es necessarias (ver 8.2.4). 
11.4 Aquisi~ao 
11.4.1 Processo de aquisi9ao 
A organiza9ao deve assegurar que o produto adquirido esta conforme 
com os requisites especificados de aquisi9ao. 0 tipo e extensao do controle 
aplicado ao fornecedor e ao produto adquirido devem depender do efeito do 
produto adquirido na realiza9ao subsequente do produto ou no produto final. 
A organiza9ao deve avaliar e selecionar fornecedores com base na sua 
capacidade em fornecer produtos de acordo com os requisites da organiza9ao. 
Criterios para sele9ao, avalia9ao e reavalia9ao devem ser estabelecidos. 
Devem ser mantidos registros dos resultados das avalia96es e de quaisquer 
a96es necessarias, oriundas da avalia9ao (ver 8.2.4). 
11.4.21nforma96es de aquisi9ao 
As informa96es de aquisi9ao devem descrever o produto a ser adquirido e 
incluir, onde apropriado, requisites para: 
a) Aprova9ao de produto, procedimentos, processes e equipamentos; 
b) Qualifica9ao de pessoal; 
c) Sistema de gestao da qualidade. 
A organiza9ao deve assegurar a adequa9ao dos requisites de aquisi9ao 
especificados antes da sua comunica9ao ao fornecedor. 
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11.4.3 Verificac;ao do produto adquirido 
A organizac;ao deve estabelecer e implementar inspec;ao ou outras 
atividades necessarias para assegurar que o produto adquirido atende aos 
requisites de aquisic;ao especificados. 
Quando a organizac;ao ou seu cliente pretender executar a verificac;ao 
nas instalac;oes do fornecedor, a organizac;ao deve declarar, nas informac;oes 
de aquisic;ao, as providencias de verificac;ao pretendidas e o metodo de 
liberac;ao do produto. 
11.5 Producao e fornecimento de servico 
11.5.1 Controle de produc;ao e fornecimento de servic;o 
A organizac;ao deve planejar e realizar a produc;ao e o fornecimento de 
servic;o sob condic;oes controladas. Condic;oes controladas devem incluir, 
quando aplicavel 
a) A disponibilidade de informac;oes que descrevam as caracterfsticas do 
produto; 
b) A disponibilidade de instruc;oes de trabalho, quando necessaria; 
c) 0 uso de equipamento adequado; 
d) A disponibilidade e uso de dispositivos para monitoramento e medic;ao; 
e) A implementac;ao de medic;ao e monitoramento; 
f) A implementac;ao da liberac;ao, entrega e atividades p6s-entrega. 
11.5.2 Validac;ao dos processes de produc;ao e fornecimento de servic;o 
A organizac;ao deve validar quaisquer processes de produc;ao e 
fornecimento de servic;o onde a safda resultante nao possa ser verificada por 
monitoramento ou medic;ao subseqOente. lsso inclui quaisquer processes onde 
as deficiencias s6 fiquem aparentes depois que o produto esteja em uso ou o 
servic;o tenha sido entregue. 
A validac;ao deve demonstrar a capacidade desses processes de 
alcanc;ar os resultados planejados. 
A organizac;ao deve tomar as providencias necessarias para esses 
processes, incluindo, quando aplicavel. 
a) Criterios definidos para analise crftica e aprovac;ao dos processes; 
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b) Aprova~ao de equipamento e qualifica~ao de pessoal; 
c) Uso de metodos e procedimentos especfficos; 
d) Requisites para registros (ver 8.2.4); 
e) Revalida~ao. 
11.5.31dentifica~ao e Rastreabilidade9 
Quando apropriado, a organiza~ao deve identificar o produto por meios 
adequados ao Iongo da realiza~ao do produto. 
A organiza~ao deve identificar a situa~ao do produto no que se refere 
aos requisites de monitoramento e de medi~ao. 
Quando a rastreabilidade e urn requisite, a organiza~ao deve controlar e 
registrar a identifica~ao (mica do produto (ver 8.2.4). 
11.5.4 Propriedade do cliente 
A organiza~ao deve ter cuidado com a propriedade do cliente enquanto 
estiver sob controle da organiza~ao ou sendo usada por ela. A organiza~ao 
deve identificar, verificar, proteger e salvaguardar a propriedade do cliente 
fornecida para uso ou incorpora~ao no produto. Se qualquer propriedade do 
cliente for perdida, danificada ou considerada inadequada para uso, isso deve 
ser informado ao cliente e devem ser mantidos registros (ver 8.2.4). 
NOT A - Propriedade do cliente pode incluir propriedade intelectual. 
11.5.5 Preserva~ao do produto 
A organiza~ao deve preservar a conformidade do produto durante 
processo interne e entrega no destine pretendido. Esta preserva~ao deve 
incluir identifica~ao, manuseio, embalagem, armazenamento e prote~ao. A 
preserva~ao tambem deve ser aplicada as partes constituintes de urn produto. 
11.6 Controle de dispositivos de medic;ao e monitoramento 
A organiza~ao deve determinar as medi~oes e monitoramentos a serem 
realizados e os dispositivos de medi~ao e monitoramento necessaries para 
9 Em alguns setores de atividades, a gestao de configura9ao e um meio pelo qual a 
identifica9ao e rastreabilidade sao mantidas. 
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evidenciar a conformidade do produto com os requisites determinados (ver 
11.2.1). 
A organizagao deve estabelecer processes para assegurar que medigao 
e monitoramento podem ser realizados e sao executados de uma maneira 
coerente com os requisites de medigao e monitoramento. 
Quando for necessaria assegurar resultados validos, o dispositive de 
medigao deve ser: 
a) Calibrado ou verificado a intervalos especificados, ou antes, do usa, 
contra padroes de medigao rastreaveis a padroes de medigao 
internacionais ou nacionais; quando esse padrao nao existir, a base 
usada para calibragao ou verificagao deve ser registrada; 
b) Ajustado ou reajustado, quando necessaria; 
c) ldentificado para possibilitar que a situagao da calibragao seja 
determinada; 
d) Protegido contra ajustes que possam invalidar o resultado da medigao; 
e) Protegido de dana e deterioragao durante o manuseio, manutengao e 
armazenamento. 
Adicionalmente, a organizagao deve avaliar e registrar a validade dos 
resultados de medigoes anteriores quando constatar que o dispositive nao esta 
conforme com os requisites. A organizagao deve tamar agao apropriada no 
dispositive e em qualquer produto afetado. Registros dos resultados de 
calibragao e verificagao devem ser mantidos (ver 8.2.4). 
Quando usado na medigao e monitoramento de requisites especificados, 
deve ser confirmada a capacidade do software de computador para satisfazer a 
aplicagao pretend ida. lsso deve ser feito antes do usa inicial e reconfirmado se 
necessaria. 
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12 MEDICAO, ANALISE E MELHORIA 
12.1 Generalidades 
A organizagao deve planejar e implementar os processes necessaries de 
monitoramento, medigao, analise e melhoria para: 
a) Demonstrar a conformidade do produto; 
b) Assegurar a conformidade do sistema de gestao da qualidade; 
c) Melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestao da qualidade, e 
isso deve incluir a determinagao dos metodos aplicaveis, incluindo 
tecnicas estatisticas, e a extensao de seu usa. 
12.2 Medi~ao e monitoramento 
12.2.1 Satisfagao dos clientes 
Como uma das medigoes do desempenho do sistema de gestao da 
qualidade, a organizagao deve monitorar informagoes relativas a percepgao do 
cliente sabre se a organizagao atendeu aos requisites do cliente. Os metodos 
para obtengao e usa dessas informagoes devem ser determinados. 
12.2.2 Auditoria lnterna 
A organizagao deve executar auditorias internas a intervalos planejados, 
para determinar se o sistema de gestao da qualidade: 
a) Esta conforme com as disposigoes planejadas (ver 11.1 ), com os 
requisites desta Norma e com os requisites do sistema de gestao da 
qualidade estabelecidos pela organizagao; 
b) Esta mantido e implementado eficazmente. 
Urn programa de auditoria deve ser planejado, levando em consideragao a 
situagao e a importancia dos processes e areas a serem auditadas, bern como 
os resultados de auditoria anteriores. Os criterios da auditoria, escopo, 
frequencia e metodos devem ser definidos. A selegao dos auditores e a 
execugao das auditorias devem assegurar objetividade e imparcialidade do 
processo de auditoria. Os auditores nao devem auditar o seu proprio trabalho. 
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As responsabilidades e as requisitos para planejamento e para execugao de 
auditorias e para relatar as resultados e manutengao de registros (ver 8.2.4) 
devem ser definidos em urn procedimento documentado. 
0 responsavel pela area a ser auditada deve assegurar que as agoes sejam 
executadas, sem demora indevida, para eliminar nao-conformidades 
detectadas e suas causas. As atividades de acompanhamento devem incluir a 
verificagao das agoes executadas eo relata dos resultados de verificagao (ver 
12.5.2). 
12.2.3 Medigao e monitoramento dos processos 
A organizagao deve aplicar metodos adequados para monitoramento e, 
quando aplicavel, para medigao dos processos do sistema de gestao da 
qualidade. Esses metodos devem demonstrar a capacidade dos processos em 
alcangar as resultados planejados. Quando as resultados planejados nao sao 
alcangados, devem ser efetuadas as corregoes e executadas as agoes 
corretivas, como apropriado, para assegurar a conformidade do prod uta. 
12.2.4 Medigao e monitoramento do prod uta 
A organizagao deve medir e monitorar as caracteristicas do produto para 
verificar se as requisitos do produto tern sido atendidos. lsso deve ser realizado 
em estagios apropriados do processo de realizagao do produto, de acordo com 
as providencias planejadas (ver 11.1 ). 
A evidencia de conformidade com as criterios de aceitagao deve ser 
mantida. Os registros devem indicar a(s) pessoa(s) autorizada(s) a liberar o 
produto (ver 8.2.4). 
A liberagao do produto e a entrega do servigo nao devem prosseguir ate 
que tad as as providencias planejadas (ver 11.1) ten ham sido satisfatoriamente 
concluidas, a menos que aprovado de outra maneira par uma autoridade 
pertinente e, quando aplicavel, pelo cliente. 
12.3 Controle de produto nao- conforme 
A organizagao deve assegurar que as produtos que nao estejam 
conformes com as requisitos do produto sejam identificados e controlados para 
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evitar seu usa ou entrega nao intencional. Os controles e as responsabilidades 
e autoridades relacionadas para lidar com produtos nao-conformes devem ser 
definidos em urn procedimento documentado. A organizagao deve tratar os 
produtos nao-conformes par uma ou mais das seguintes formas: 
a) Execugao de agoes para eliminar a nao-conformidade detectada; 
b) Autorizagao do seu usa, liberagao ou aceitagao sob concessao par uma 
autoridade pertinente e, onde aplicavel, pelo cliente; 
c) Execugao de agao para impedir o seu usa pretendido ou aplicagoes 
originais. 
Devem ser mantidos registros sabre a natureza das nao-conformidades e 
quaisquer agoes subsequentes executadas, incluindo concessoes obtidas (ver 
8.2.4). 
Quando o produto nao - conforme for corrigido, esse deve ser reverificado 
para demonstrar a conformidade com os requisites. 
Quando a nao-conformidade do produto for detectada ap6s a entrega ou 
infcio de seu usa, a organizagao deve tamar as agoes apropriadas em relagao 
aos efeitos, ou potenciais efeitos, da nao-conformidade. 
12.4 Analise de dados 
A organizagao deve determinar, coletar e analisar dados apropriados 
para demonstrar a adequagao e eficacia do sistema de gestao da qualidade e 
para avaliar onde melhorias contfnuas da eficacia do sistema de gestao da 
qualidade podem ser realizadas. lsso deve incluir dados gerados como 
resultado do monitoramento e das medigoes e de outras fontes pertinentes. 
A analise de dados deve fornecer informagoes relativas a: 
a) Satisfagao de clientes (ver 12.2.1 ); 
b) Conformidade com os requisites do produto (ver 11.2.1); 
c) Caracterfsticas e tendencias dos processos e produtos, incluindo 




12.5.1 Melhoria continua 
A organizac;ao deve continuamente melhorar a efic<kia do sistema de 
gestao da qualidade por meio do uso da politica da qualidade, objetivos da 
qualidade, resultados de auditorias, analise de dados, ac;oes corretivas e 
preventivas e analise crftica pela direc;ao. 
12.5.2 Ac;ao corretiva 
A organizac;ao deve executar ac;oes corretivas para eliminar as causa de 
nao-conformidades, de forma a evitar sua repetic;ao. As ac;oes corretivas 
devem ser apropriadas aos efeitos das nao-conformidades encontradas. 
Urn procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os 
requisites para 
a) Analise crftica de nao-conformidades (incluindo reclamac;oes de 
clientes); 
b) Determinac;ao das causas de nao-conformidades; 
c) Avaliac;ao da necessidade de ac;oes para assegurar que aquelas nao-
conformidades nao ocorrerao novamente; 
d) Determinac;ao e implementac;ao de ac;oes necessarias; 
e) Registro dos resultados de ac;oes executadas (ver 8.2.4); 
f) Analise crftica de ac;oes corretivas executadas. 
12.5.3Ac;ao preventiva 
A organizac;ao deve definir ac;oes para eliminar as causas de nao-
conformidades potenciais, de forma a evitar sua ocorrencia. As ac;oes 
preventivas devem ser apropriadas aos efeitos dos problemas potenciais. 
Urn procedimento documentado deve ser estabelecido para definir os 
requisites para: 
a) Definic;ao de nao-conformidades potenciais e suas causas; 
b) Avaliac;ao da necessidade de ac;oes para evitar a ocorrencia de nao-
conformidades; 
c) Definic;ao e implementac;ao de ac;oes necessarias; 
d) Registros de resultados de ac;oes executadas (ver 8.2.4); 
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e) Analise critica de agoes preventivas executadas. 
12.6 A Norma ISO 14001 :2004 
E a norma que estabelece os requisitos de implementagao e operac;ao 
do sistema de gerenciamento ambiental. Sua utilizagao e um meio de garantir 
as empresas uma administragao eficaz e eficiente dos assuntos ambientais. 
A segunda edigao desta Norma busca o esclarecimento da primeira 
edigao, para auxiliar o seu entendimento, e leva em consideragao as 
disposigoes da ABNT10, de uma maneira a aumentar a compatibilidade entre as 
duas normas, para beneficia da comunidade de usuarios. 
Para facilidade de uso, as subsegoes da segao 4 desta Norma e do 
anexo A possuem numeros correlatos. Por exemplo, 4.3.3 e A.3.3 tratam dos 
objetivos e metas e programas, e 4.5.5 e A.5.5 tratam da auditoria interna. 
Adicionalmente, o anexo B identifica correspondencia tecnicas abrangentes 
entre a ABNT NBR ISO 14001:2004 e ABNT NBR ISO 9001:2000 e vice-
versa.11 
Cerqueira apresenta uma estrutura documental que pode ser utilizada na 
construgao de um sistema de gestao integrado. Destacando alguns 
procedimentos integrados (gerais) e outros especificos, conforme abaixo: 12 
Procedimentos Gerais: 
• Padronizagao de Documentos 
• Analise Critica pela Direc;ao 
• Controle de Documentos 
• Controle de Registros 
• Competencia, Conscientizagao e Treinamento 
• Comunicagao lnterna e Externa 
• Agao Corretiva, Preventiva e de Melhoria 
• Auditorias lnternas 
• Tratamento de Nao-Conformidades 
10ABNT NBR ISO 9001:2000 
11 (ISSO 14001:2004, p.v). 
12 CERQUEIRA, Joao Pedreira, pag 52 
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• Medi9ao e Monitoramento 
• ldentifica9aO e Acesso a Legisla9aO 
• Conformidade Legal 
Procedimentos Especificos: 
• Analise Crftica dos Requisites do Produto 
• Controle de Processos e Opera96es 
• Controle de Equipamentos de Medi9ao 
• Medi9ao da Satisfa9ao de Clientes e Outras Partes lnteressadas 
• Desenvolvimento de Produto 
• Aquisi9ao e Rela9ao com Fornecedores 
• ldentifica9ao de Aspectos e lmpactos Ambientais 
• ldentifica9ao de Perigos e Riscos de Seguran9a e Saude Ocupacional 
• Prepara9ao e Atendimento a Emergencias 
• Responsabilidade Social 
• Outros considerados pertinentes 
Para De Cicco, integrar a ISO 1400 a urn Sistema de Gestao da 
Qualidade existente, como a ISO 9001 :2000, tern vantagens significativas. A 
ISO 14001 e a ISO 9001 exigem uma quantidade de procedimentos 
praticamente identica. 0 uso de procedimentos da qualidade existentes para 
cumprir requisites da ISO 14001 elimina a redundancia e garante a coerencia. 
Sistemas paralelos, onde sao desenvolvidos procedimentos separados, 
geralmente criam confusao, pois, dependendo da fun9ao (como, por exemplo, 
manuten9ao de registros) desempenhada no Sistema de Gestao da Qualidade 
ou no Sistema de Gestao Ambiental, e preciso abordar requisites quase 
identicos de forma diferente. (DE CICCO, 2006, pag. 6) 
0 uso de procedimentos da qualidade ja existentes tambem produz 
economias significativa no custo de desenvolvimento e implementagao do 
SGA. Outra vantagem, ainda, e a introdugao da gestao ambiental como uma 
forma de se fazer neg6cio. Quando os sistemas sao integrados, o SGA tern 
menos probabilidade de ser visto como urn "programa" que e, principalmente, 
de responsabilidade do departamento ambiental. Do ponto de vista 
operacional, urn sistema completamente integrado funciona como urn guarda-
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chuva que cobre os aspectos da empresa, desde a qualidade do produto e o 
atendimento ao cliente ate a manutenc;ao de operac;oes de forma segura e 
ambiental e socialmente aceitaveis. 
Segundo Seiffert, a importancia da integrac;ao dos sistemas ISO 14001 e 
ISO 9001 residem, principalmente, no fato de permitir uma reduc;ao 
representativa dos custos de implantac;ao. lsso ocorre principalmente em 
virtude da reduc;ao de demanda de tecnicos mais especializados para a 
elaborac;ao de novos procedimentos, os quais poderiam, em sua maioria, estar 
sendo simplesmente adaptados. Da mesma forma, o know-how ja previamente 
adquirido na implantac;ao da ISO 9001 possibilita a reduc;ao da elaborac;ao de 
procedimentos a urn minimo necessaria. (SEIFFERT, 2005) 
Alguns especialistas, ainda, consideram que as normas ISO 14001 e 
ISO 9001 sao tao similares que e essencial uma integrac;ao a fim de melhorar a 
performance de ambos os sistemas. Entretanto, deve-se tambem assegurar o 
foco nos objetivos de cada uma individualmente, os quais sao bastante 
distintos. 
12.7 SA 8000- Responsabilidade Social 
Modelada a partir das consagradas normas ISO 9000 e ISO 14001, a SA 
8000 e a primeira norma social "auditavel" e tern por objetivo melhorar as 
condic;oes de trabalho em nivel global, buscando a maior interac;ao entre as 
organizac;oes de trabalho e direitos humanos de todo o mundo. 
Urn certificado SA 8000 prova que o seu Sistema de Responsabilidade Social 
foi avaliado em relac;ao as normas de melhores praticas e foi aprovado. Emitido 
por urn organismo independente de certificac;ao, o certificado garante aos 
consumidores que voce implementou os processos internos necessarios para 
assegurar os direitos humanos basicos de seus funcionarios. 
SA 8000 e uma norma abrangente, global e de facil verificac;ao para se 
comprovar por auditoria e certificac;ao o cumprimento da responsabilidade 
corporativa. Ele e aplicavel tanto a pequenas quanto a grandes empresas que 
queiram mostrar a seus clientes e outros atores economicos que elas se 
importam. 0 corac;ao da norma e acreditar que todos os lugares de trabalho 
devem ser geridos de forma que os direitos humanos basicos sejam 
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assegurados e que a gerencia esteja preparada a assumir esta 
responsabilidade. Esta norma nasceu a partir da Responsabilidade Social 
lnternacional (Social Accountability International - SAl). Trata-se de uma 
organizagao sem fins lucrativos dedicada ao desenvolvimento, implementagao 
e supervisao de normas de responsabilidade social comprovaveis e voluntarias. 
0 sistema SA 8000 foi moldado a partir das normas para Sistemas de 
Gestao de Qualidade e Ambiente ISO 9001 e ISO 14001. A norma foi 
desenvolvida e testada em campo por outra entidade sem fins lucrativos, o 
Conselho de Prioridades Economicas (Council on Economic Priorities- CEP), 
auxiliado por urn conselho consultive internacional, incluindo representantes de 
multinacionais proeminentes, de organizagoes de direitos humanos, de 
profissionais de certificagao, do meio academico e dos trabalhadores. 
lncorporando direitos de trabalho internacionais. A norma se fundamenta em 
urn numero de normas de direitos humanos pre-existentes, incluindo a 
Declarac;ao Universal dos Direitos do Homem e a Convenc;ao sobre os 
Direitos das Crianc;as, ambas da ONU. A SA 8000 fornece padroes 
transparentes, mensuraveis e verificaveis para certificar o desempenho de 
empresas em nove areas essenciais: 
1) Trabalho infantil. Profbe trabalho infantil (menores de 15 a nos) As 
empresas certificadas devem tambem alocar fundos para a educagao de 
criangas que possam perder seus empregos, como resultado desta 
norma; 
2) Trabalho forc;ado. Os trabalhadores nao podem ser coibidos a deixar 
os seus documentos de identidade ou pagar "depositos" como emprego; 
3) Saude e Seguranc;a. As empresas devem obedecer a padroes basicos 
de ambiente de trabalho saudavel e seguro, incluindo fornecer agua 
potavel, banheiros, equipamentos de seguranga adequados e 
treinamentos; 
4) Liberdade de associac;ao. Protege os direitos dos trabalhadores de 
unir-se e formar associagoes para negociar coletivamente, sem temer 
represalias; 
5) Discriminac;ao. Nenhuma discriminagao a partir de raga, casta, origem, 
religiao, deficiencia, sexo, orientagao sexual, sindicalizagao ou filiagao 
polftica; 
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6) Praticas disciplinares. Proibe castigo corporal, coer9ao fisica ou 
mental ou ainda abuso verbal dos trabalhadores; 
7) Jornada de trabalho. Estabelece o maximo de 48 horas de trabalho por 
semana, pelo menos urn dia de folga por semana, o maximo de 12 horas 
extra por semana com remunera9ao diferenciada; 
8) Salarios. Devem atender os minimos padroes legais e fornecer renda 
suficiente para as necessidades basicas, sobrando pelo menos urn 
pouco; 
9) Gestao. Define procedimentos para a implementa9ao efetiva pela 
administra9ao, revisao da conformidade a SA 8000, desde a 
determina9ao de pessoas responsaveis ate a manuten9ao de registros, 
solu9ao de problemas e a ado9ao de a96es corretivas. 
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12.8 Analise de integra~ao entre as normas (NBR ISO 9001, NBR ISO 
14000 E S A 8000). 
NBR ISO 9001 
NBR ISO 14000 
SA 8000 






• Padronizagao de Documentos 
• Analise Critica pela Diregao 
• Controle de Documentos 
• Controle de Registros 
• Competencia, Conscientizagao e 
Treinamento. 
• Comunicagao lnterna e Externa 
• Agao Corretiva a e/ou Preventiva e 
de Melhoria 
• Auditorias lnternas 
• Tratamento de Nao 
Conformidades 
• Medigao e Monitoramento 
• ldentificagao e Acesso a 
Legislagao 
• Conformidade Legal 
Objetivos e Metas 
Aprendizado 
Procedimentos Especificos 
• Analise Critica dos Requisites do 
Produto 
• Controle de Processes e Operagoes 
• Controle de Equipamento de 
Medigao 
• Medigao da Satisfagao de Clientes e 
Outras partes interessadas 
• Desenvolvimento de Produto 
• Aquisigao e Relagao com 
Fornecedores 
• ldentificagao de Aspectos e 
lmpactos Ambientais 
• ldent. de Perigos e Riscos 
Ambientais 
• Responsabilidade Social 
• Outros Considerados Pertinentes. 
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13 CARACTERIZACAOA EMPRESA 
13.1 Descricao da empresa 
0 Grupo Metropolitana foi fundado em 1968 e esta situado na rua 
Marechal Floriano Peixoto, 2170. E uma empresa prestadora de Servigos em 
Vigilancia Patrimonial e desde 1998 foi Certificada em NBR ISO 9001. Razao 
Social e Metropolitana Vigilancia Industrial e Comercial AS. Possui 3.500 
funcionarios, sendo desses 100 administrativos e os demais sao vigilantes e 
porteiros. A empresa certificadora atual e a TECPAR. 
Em 2002, varias conquistas: a expansao de fronteiras das empresas do 
GRUPO METROPOLITANA SERVI<;OS rumo a importantes cidades 
paranaenses, como Maringa, Londrina, Cascavel e Foz do lguagu com a 
implantagao de filiais e com a atuagao do INAP, a sexta inclusao consecutiva de 
uma empresa do GRUPO METROPOLITANA SERVI<;OS no ranking brasileiro 
das maiores empresas da area de limpeza e seguranga, segunda publicagao, 
baseada no Balango 2001, da Gazeta mercantil 2002. Nela, a Metropolitana Vig. 
Com. Ind. Ltda aparece na oitava colocagao, com enfase no fato de sera (mica 
da Regiao Sui do Pais. Possui as seguintes diretrizes estabelecidas: 
MISSAO 
Buscar a excelencia na Prestagao de Servigos em Vigilancia Patrimonial 
POLiTICA DA QUALIDADE 
Oferecer Servigos de Vigilancia Patrimonial e mao-de-obra especializada, de 
acordo com a lei e as especificagoes e busca de melhoria continua e a 
satisfagao dos Clientes. 
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14 REALIZACAO DO DIAGNOSTICO DO SIG 
Realizado Diagnostico atraves de reuniao com os diretores e gerentes 
de todas as principais areas de trabalho da empresa e foi realizada uma 
entrevista (formato brainstorm) com os membros presentes buscando 
compreender a seguintes condi<;oes: 
SISTEMA DE GESTAO 
DA QUALIDADE (SGQ) 
• Controle dos 
Documentos; 
• Controle de 
Registros da 
Qualidade; 
• Manual da 
Qualidade. 
Evidenciado que a organizavao possui 
certificado de NBR ISO 9001 :2000 e par 
esse motivo definido procedimentos e 
registros e Manual Qualidade, bern como 
descrivao dos processes e 
estrutura como CCQ- Comite Central da 
Os mesmos padroes 
estabelecidos para 
registros serao utilizados 
pelas 03 normas. 
Devera ser descrito o 
Manual da Qualidade 
integrando as 03 normas. 
Qualidade que realiza mensalmente 
reunioes para analise critica do sistema 
da qualidade. 
Evidenciado nao existirem referencias as 





• Definir a Missao da 
Organizac;ao; 
• Definir a Polftica da 
Qualidade; 
• Definir os Objetivos da 
Qualidade; 
• Estabelecer os Grupos 
de Mapeamento de 
Processes; 
• Estabelecer o Grupo de 
Divulgac;ao. 
• Estabelecer o 
A missao devera ser uma s6 e que 
integra as 03 normas; 
Devera haver uma Polftica da 
Qualidade em relac;ao ao 
compromisso da empresa do foco 
no cliente e melhoria continua e 
mencione o comprometimento com 
as questoes Socioambientais; 
Deverao ser estabelecidos 
objetivos que compreendam os 
itens mencionados na polftica e 
que seja dimensionada em metas 
Cronograma das e indicadores visando a realizac;ao 
Reunioes semanais do de Analise Critica e Ac;oes 
CCQ (Comite Central da Corretivas e/ou Preventivas 
Qualidade) atraves das reunioes do Comite 
Central da Qualidade. 
Evidenciado que a 
organizac;ao possui definida 
Missao, Polftica, Objetivos e 
indicadores que mensuram 
os requisites da NBR ISO 
9001:200 e que nao estao 
integrados com NBR ISO 








• Infra- estrutura; 




Evidenciado que os processes 
Os mesmos padroes nesse item estao prontos para 
estabelecidos para descric;ao dos atender as 03 normas, com 
processes e registros serao 
utilizados pelas 03 normas, 
Recursos Humanos, 
Competencia, conscientizac;ao e 
treinamento, Infra- estrutura, 
Ambiente de trabalho. 
Os mesmos padroes 
estabelecidos para descric;ao 
dos processes e registros serao 
utilizados pelas 03 normas. 
excec;ao ao processo de integrac;ao 
de novas funcionarios que devera 
no futuro estar preparando o 
acesso ao novo funcionario a 
realizada da integrac;ao as normas 
NBR ISO 9001 :2000, NBR ISO 
14000:2000 e SA 8000. 
Processes relacionados Para ISO 9001 :200 neste item 
Evidenciado que a organizac;ao pelo 
fato de possuir certificado de NBR 
ISO 9001 :2000 pudemos perceber 
padronizac;ao dos mesmos em 
relac;ao ao foco no cliente e busca de 
melhoria continua. Observamos que a 
empresa desde o ana de 2002 esta 
respondendo o Questionario em 
relac;ao aos indicadores do Institute 
aos clientes, 








Controle de dispositive 
de medic;ao e 
monitoramento. 
estaremos mapeando os 
processes de trabalho de forma 
a compreender o PDCA; 
Para ISO 14000 e mediante o 
RIMA estaremos desenvolvendo Ethos e par esse motivo desde essa 
procedimentos que visem data vern registrando trabalhos que 
prom over melhorias em relac;ao dizem respeito aos 10 principios 
aos aspectos e impactos estabelecidos conforme no Pacta 
ambientais identificados. Global, bern como indicadores de 
Para SA 8000 e mediante o avaliac;ao ao desenvolvimento de 
Balanc;o Social estaremos melhorias em relac;ao a 
desenvolvendo procedimentos Responsabilidade Socioambiental. 
que visem promover melhorias Evidenciado a realizac;ao no ana de 
44 
em relagao Os Principios do 2004 de um Balango Social em 
Pacta Global relagao aos seus funcionarios e que 
Principios de Direitos Humanos ag6es foram tomadas decorrentes do 
1. Respeitar e proteger os levantamento. 
direitos humanos; Nao foram evidenciado 
2. lmpedir violag6es de direitos procedimentos que padronizem ag6es 
humanos; em relagao a Responsabilidade 
Principios de Direitos do Socioambiental. 
Trabalho A organizagao nao possui RIMA-
3. Apoiar a liberdade de Relat6rio de lmpacto Ambiental, mas 
associagao no trabalho; conforme levantamento realizado nao 
4. Abolir o trabalho forgado; apresentou aspecto e impacto que 
5. Abolir o trabalho infantil; possam impactar seriamente a 
6. Eliminar a discriminagao no natureza. Conforme observado a 
ambiente de trabalho; empresa possui 20 vefculos para 
Principios de Protegao realizagao do trabalho e desta forma 
Ambiental apresenta significativa emissao de 
7. Apoiar uma abordagem C02, apesar de que a empresa 
preventiva aos desafios mensura anualmente a emissao e 
ambientais; para o resgate realiza plantio de 
8. Promover a responsabilidade arvores na proporgao necessaria. 
ambiental; Atualmente e desde o ana de 2007 ja 
9. Encorajar tecnologias que plantou 1 alqueire e meio com 3.500 
nao agridem o meio ambiente; arvores, nesta area estao projetando 
desenvolver uma Fundagao de 
Principia contra a Corrupgao Amparo ao Meio Ambiente de 
10. Com bater a corrupgao em responsabilidade do grupo 
todas as suas formas inclusive metropolitana. 
extorsao e propina. 
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MEDICAO, ANALISE E 
MELHORIAS. 
Realizar o treinamento dos 
Auditores Internes 
Satisfac;ao dos Clientes 
Auditoria lnterna, 
Medic;ao e monitoramento 
de processes e produtos, 
Centrale de produtos nao-
conforme, 
Analise de dados, 
Melhorias (Ac;ao corretiva 
e/ou Preventiva). 
Os mesmos padroes 
estabelecidos para descric;ao dos 
processes e registros serao 
utilizados pelas 03 normas em 
relac;ao: 
Realizar o treinamento dos 
Audita res I nternos 
Satisfac;ao dos Clientes 
Auditoria lnterna, 
Medic;ao e monitoramento de 
processes e produtos, 
Centrale de produtos nao-
conforme, 
Analise de dados, 
Melhorias (Ac;ao corretiva e/ou 
Preventiva). 
Evidenciado que a organizac;ao 
pelo fato de possuir certificado 
de NBR ISO 9001 :2000 p6de 
perceber padronizac;ao dos 
mesmos em relac;ao ao foco no 
cliente e busca de melhoria 
continua. Mas esta realizada 
ainda nao esta integrada as 
normas NBR ISO 14000:2000 e 
SA 8000. 
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15 RECOMENDACOES PARA EVITAR OS RISCOS DO PROJETO 
Toda implantac;ao de urn Sistema lntegrado de Gestao apresenta suas 
pr6prias caracterfsticas, basicamente definidas pelos processos da empresa e 
pelos requisites basicos de cada urn deles, visando sempre o neg6cio 
empresarial e as estrategias delineadas pela alta administrac;ao. Entretanto, 
apesar de suas peculiaridades, as implantac;oes apresentam em geral os 
mesmos tipos de dificuldades. 
A partir do contato com a empresa e a partir das observac;oes atraves do 
diagn6stico acredita-se na possibilidade de alguns problemas que poderao 
ocorrer durante a implantac;ao. Entre eles estao: prazos demasiadamente 
curtos, falta de envolvimento e comprometimento das pessoas, a resistencia as 
mudanc;as, equipes mal dimensionadas e pouca experiencia da consultoria e 
treinamentoz de usuarios finais. 
Desta forma, e essencial que tais dificuldades e problemas sejam 
fortemente considerados durante a fase de planejamento do projeto, de forma a 
minimizar seus efeitos ou mesmo eliminar sua ocorrencia, propiciando assim a 
possibilidade de obter urn melhor resultado da implantac;ao do Sistema 
lntegrado de Gestao. 
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16 PROPOSTA PARA IMPLANTACAO DE UM SIG 
16.1 Prepara~ao da proposta 
Foi preparada a proposta em formato PowerPoint, para apresentac;ao 
em meio eletronico para todos os membros da Diretoria e Gerentes, conforme 
a seguir: 
PHIS. PROPOSTA COMERCIAL 
Sistemas de Gesffio d~.Qu_alrdade 
Empresa: Metropolitana Comercial e Industrial S A 
Av.: Marechal Floriano Peixoto, 2170 
Rebouc;as I Curitiba- PR 
Consultoria: Persona Consultoria & Treinamentos 
Av.: Sete de Setembro, 4848 - Cj. 1504 
Ed. Batel Office Place- Batel- Curitiba- PR 
Fane: (41) 9919-1724- gianfabiop@yahoo.com.br 
www. personaconsu Ito ria. com 
Desenvolver para a Metropolitana Vigilancia Patrimonial SA projeto de Sistema 
lntegrado de Gestao, abrangendo as normas NBR ISO 9001 :2000, NBR ISO 
14000:2004 e SA 8000. 
CONSUL TO RIA: 
Juntamente com a Direc;ao definir a estrutura de apoio minima: 01 Diretor para 
Representante da Direc;ao e 01 multiplicador por area de trabalho 
Conscientizac;ao da Organizac;ao (Alta Direc;ao e colaboradores) . 
Selec;ao e designac;ao formal de urn coordenador do programa. 
Formac;ao do Comite de coordenac;ao. 
Estabelecer a comissao de Gerenciamento da Seguranc;a e da Gestao dos processos; 
Levantar os processos (procedimentos, protocolos, caminhos criticos) chaves para 
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apontar os indicadores (itens de verifica9ao da qualidade). 
Treinamento dos multiplicadores. 
Forma9ao de grupos de trabalho com a participa9ao dos colaboradores. 
Elabora9ao e divulgac;ao da politica da qualidade. 
Estudo de cada um dos requisites da NBR ISO 9001:2000 e/ou Programa 5S para a 
realizac;ao do diagn6stico da organiza9ao em rela9ao ao requisite. 
Verificar o atendimento das legislac;oes pertinentes. 
lmplanta9ao de Pianos de trabalho. 
Elabora9ao do manual da qualidade. 
Treinamento dos colaboradores na documenta9ao da qualidade. 
Fica sob responsabilidade de a empresa prover os recursos necessaries 
(material de expediente, local e equipamento para treinamento do pessoal, custo 
de execuc;ao de auditoria, equipamentos, servic;os, tempo e cooperac;ao dos 
envolvidos no sistema da qualidade) para o desenvolvimento do trabalho 
proposto. 
Analise Critica lnicial da documentagao 
/estrutura existente na em sa; 
Elaboragao e apresentagao do 
Cronograma de lmplantagao da ISO 01 consultor 50 8 400 
9001' personalizado e adequado a 
realidade da o· 
' 
Estruturagao da Equipe de Trabalho que 
participara da implementagao do 
sistema de gestao da qualidade- ISO 01 diretor 80 4 320 
9001 
Desenvolvimento do planejamento do 
Sistema de Gestao da Qualidade - ISO 01 diretor 80 4 320 
9001 
Capacitagao (treinamento I palestras) 
envolvendo a Diretoria, Gerencias e 90 32 
colaboradores; 15360 
Estruturagao do Sistema de Gestao da 
Qualidade (Documentagao) e sua efetiva 80 32 
implementagao; 15360 
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Realiza da Auditoria lnterna; 01 consultor 50 16 800 
Escolha do organismo certificador; 
Treinar as colaboradores para registrar 01 consultor 50 8 400 
agoes corretivas e preventivas visando a 
eficacia do Sistema de Gestae da 
Multiplicadores 30 8 3840 
Qualidade - ISO 9001 
RECURSOS HUMANOS 
CUSTO DA CONSULTOR/A (inserido na planilha): 7.200,00 a ser pago em 6 X 
de 1.200,00 
../ Esta proposta e val ida por trinta dias corridos a partir da data da emissao; 
../ Ap6s assinatura das partes, esta proposta tornar-se-a um contrato; 
../ A consultoria se responsabilizara pelo sigilo das informagoes da empresa; 
../ Todas as atividades desenvolvidas pela consultoria serao em Plano de 
Agao e Cronogramas que ficara em responsabilidade da Gerencia 
Admin istrativa. 
Certo de vossa especial atengao, 
Cordialmente, 
Gianfabio Precoma 
Diretor Superintendente /Consultor 
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17 CONCLUSAO 
Neste Projeto Final de Curso constam algumas das principais restrigoes 
tecnicas, economicas e culturais relacionadas a integragao de sistemas de 
gestao, bern como os beneffcios de sua implementagao com base na revisao 
bibliografica. 
A partir da revisao bibliografica foi possfvel estruturar uma proposta de 
integragao dos sistemas de gestao NBR ISO 9001:2000, ISO 14001:2004 E 
SA 8000, que aborda a otimizagao das atividades da empresa Metropolitana 
Servigos de Vigilancia SA. 
0 usa desta ferramenta sera de muito importancia na gestao da 
empresa e ira ajudar promover e valorizar a imagem da empresa no mercado 
de trabalho e em relagao a concorn§ncia. 
Desta forma, e atraves do projeto elaborado foi possfvel compreender o 
modus operante de implantagao e desta forma sera muito mais facil demonstrar 
para a empresa as possibilidade e beneffcios da integragao. 
Consequentemente vislumbra-se em urn futuro proximo iniciar a integragao dos 
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